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Ser capaz de desarrollar modelos de negocios nuevos, basados en la digitalización, 
es uno de los desafíos a los que se enfrentan muchas empresas actuales dentro de 
la dinámica de cambio acelerado que caracteriza el mundo actual. (Poyatos, 2018) 
 
La transformación digital día por día se convierte en un elemento disruptivo en la 
forma en que hoy las organizaciones se están preparando hacia el futuro y de cómo 
harán frente al dinamismo de los mercados, economías emergentes y Startups que 
están naciendo de manera constante a velocidades impredecibles, lo que se convierte 
en más competitividad, nuevas oportunidades y nichos de mercados por explotar para 
las organizaciones que adoptan la transformación digital al interior de sus 
organizaciones, como un componente generador de ventajas competitivas y 
apalancamiento de estrategias que crean propuestas diferenciadoras en el modelo 
de negocio. 
 
Esta investigación plantea analizar y generar una propuesta de transformación digital 
en una de las verticales de negocio de SkyNet como compañía proveedores de 
servicios de conectividad satelital, en la que se logre intervenir y modificar el modelo 
de negocio actual, de manera que su oferta de valor hacia clientes, se convierta en 
una apuesta a la consecución de un ciclo de transformación constante al interior de 
la organización y todas las verticales que hoy en día conforman los segmentos 
comerciales, logrando el crecimiento y sostenibilidad de SkyNet en un mercado 
altamente competitivo y desafiante como lo es la internet y sus derivaciones 
tecnológicas. 
 
La vertical de estudio se concentra en la ciudad de Leticia, Amazonas, dado que hace 
parte de una plaza que abrió SkyNet en busca de lograr conectar esta región del país, 
que por factores demográficos, económicos y tecnológicos, se encuentra rezagada y 
apartada del mundo de internet y todas las ventajas que hoy en día ofrece esta 
tecnología. Es por esto, que se quiere llevar a cabo una propuesta que permita 
disminuir la brecha de conectividad de esta región, logrando proponer un modelo de 
negocio apalancado en transformación digital y todos los componentes que esta 
herramienta dispone para la sostenibilidad, agilidad y flexibilidad de las 
organizaciones que buscan mantenerse presentes en los desafiantes mercados y 
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Hoy en día se está viviendo uno de los períodos más importantes de mayor 
trascendencia y cambio en la historia de la humanidad. Las estructuras sociales, 
políticas y económicas jamás habían sufrido cambios tan significativos ni tan 
vertiginosos que llevaran a concebir que las tecnologías que ilustraban las películas 
de ciencia ficción y futuristas (Polo & Magalhães, 2018), se hayan convertido en una 
realidad hoy en día, y por consiguiente, han llegado para quedarse y revolucionar la 
forma en que interactuamos y nos comunicamos, esto, como consecuencia de la 
transformación digital y su efecto en externalidades positivas que deja a su paso 
cultural y organizacionalmente.  
 
Es importante reconocer que el dinamismo y competencia a las que se enfrentan día 
por día las organizaciones buscando ser sostenibles en el tiempo, las ha llevado a 
repensar sus estrategias y modelos de negocio, de manera que las primeras acciones 
a realizar se traducen en simples cambios estructurales, de procesos y tecnologías, 
dejando de lado las oportunidades que ofrece la transformación digital en una 
organización, y de cómo este componente que ya ha sido adoptado y aplicado en las 
grandes industrias, se convierte en un elemento inherente en compañías que se 
visionan en 5 o 10 años a permanecer en el mercado. 
 
Las compañías proveedoras de internet satelital en Colombia no son la excepción 
ante el dinamismo de nuevas tecnologías, cobertura de conectividad y nuevas 
necesidades de clientes cada vez más exigentes. En este sentido, las compañías 
deben trabajar en reinventar su modelo de negocio de manera que logren cubrir 
nuevos territorios a lo largo y ancho del país, donde aún por las dificultades de 
acceso, es imposible tecnológicamente ofrecer servicios de banda ancha, lo que 
conlleva a aumentar la brecha tecnológica que hoy representa casi el 50% de 
población sin acceso a internet (MinTIC, 2019). 
 




Casos de éxito de transformación digital aplicados a diferentes sectores económicos, 
se pueden analizar como lo aplicado por el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA), 
el cual invirtió grandes sumas de dinero y se enfrentó al surgimiento de tecnologías 
disruptivas y a una creciente competencia en el sector, sumado a la crisis financiera 
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a nivel mundial que vivía el sector de la banca a mediados del 2006. El BBVA fue 
pionero en entender que la tecnología digital y móvil tendría un gran impacto sobre la 
forma de captar, interactuar y retener al cliente bancario y en 2006 decidió comenzar 
el proceso de modernizar su plataforma tecnológica. (Rojas, 2017) 
  
Es importante identificar los pilares de estrategia en los que se basó el BBVA al 
desarrollar su transformación digital, dado que se planteó tres ejes en los que 
encaminó la organización para fortalecer su proceso de transformación. Entre esos 
están:  
 
• Banca digital: Más clientes a través de canales, especialmente móviles 
(teléfonos, tarjetas, y wearables).  
 
• Banca del conocimiento: Anticipar deseos del cliente para orientarlo en sus 
decisiones financieras y acompañarlo en su vida diaria. 
 
• Banca Ecosistema: Creación de nuevos negocios para el banco.  
 
1.2.2 General Electric 
 
Otro caso importante de análisis de transformación digital aplicado de manera exitosa 
a una de las grandes organizaciones del mundo del sector industrial es General 
Electric (GE), compañía que ha transcendido por más de 100 años de operación y la 
cual ha tenido que enfrentar cambios tecnológicos importantes. No obstante, hoy se 
considera como un referente en las grandes organizaciones que han aprovechado 
las ventajas y estrategias generadas a partir de la transformación dentro y fuera de 
sus compañías. Así mismo, como BBVA modeló su estrategia digital, GE no fue la 
excepción, los pilares en los que se enfocó están basados en capacidades y modelo 
de operación; que consisten en transformaciones exitosas que se centran en 
capacidades que diferencian el negocio e impulsan la ventaja competitiva. A 
continuación, algunos de sus capacidades desarrolladas. 
 
• Plataforma: GE desarrolló Predix como plataforma industrial en la nube que 
combina el análisis predictivo con modelos tridimensionales de sistemas 
físicos, con el propósito de ser ofrecido como arquitectura de micro servicios.  
 
• Ecosistema de socios: Se generó un modelo de Co-innovación que no solo 
incluye revendedores y distribuidores, sino que también incluye socios 
tecnológicos, proveedores de software, y miles de desarrolladores. Talento y 
  9 
 
  
cultura digital; Se propició una cultura entorno a la toma rápida de decisiones, 
el aprendizaje del fracaso y un nuevo proceso de gestión de empresas. 
Innovación del modelo de negocio; Generó un viaje de transformación en 
nuevos productos y un concepto X-as-a-Service, sumado a esto, se potenció 
la agilidad operativa y se reclutó a los mejores al interior de la organización 
para impulsar la transformación de manera más radical. (Manik & Mattox, 
2017) 
 
Con lo anterior, es evidente que los modelos de transformación digital en las 
organizaciones difieren en sus estrategias, Core business y pilares. No obstante, no 
deja de ser una de las herramientas más poderosas de esta época para buscar la 
sostenibilidad y generar ventajas competitivas en las organizaciones sin importar los 
sectores económicos a las que pertenecen. 
 
Es importante destacar que la transformación no es un elemento que lucra 
únicamente a los sectores productivos que la apropien, sino a la región, 
especialmente a Colombia, dado que este no es ajeno a toda la revolución de las 
TICs y digitalización de las compañías en todas sus dimensiones, lo cual la ubica 
como líder en transformación digital; según el estudio realizado por la gA Center for 
Digital Transformation, catalogando el país al igual que Chile como los líderes en la 





Aunque mucho se habla de transformación digital y de cómo esta impacta las 
organizaciones en toda la cadena de valor, generando a su paso nuevas 
oportunidades e ingresos para las compañías, se debe tener en cuenta que las 
organizaciones deben estar preparadas para afrontar entornos adversos y de 
incertidumbre. Además, aspectos como el papel protagonista que la tecnología está 
asumiendo en la industria y en la sociedad en general (inteligencia artificial, internet 
de las cosas, robótica) está haciendo que muchas empresas tengan que reinventar 
sus modelos de negocio para mantener su posición en el mercado. En entornos 
turbulentos, inesperados y en continuo cambio, solo aquellas organizaciones 
flexibles, ágiles y dinámicas podrán desarrollarse y ser sostenibles. (Ferre & Cornella, 
2018). 
 
Con lo anterior, SkyNet de Colombia como compañía integradora de 
telecomunicaciones, se ve enfrentada a grandes retos tecnológicos y de mercado, 
por lo que la lleva a diversificar su oferta y buscar una mayor participación de 
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mercado, en sitios vulnerables y de difícil acceso. Es por esto, que en el 2013 abre 
mercado en la ciudad de Leticia, llevando a cabo la instalación de un nodo satelital, 
con el que se busca cubrir gran parte de la región amazónica con internet de banda 
ancha.  
 
En este sentido, la compañía se ve enfrentada a un segmento de mercado muy 
reducido en comparación a una ciudad principal. No obstante, se enfrenta a servicios 
de internet de banda ancha con un alto costo que, para el tipo de población y nivel 
económico de la ciudad, difícilmente será asequible para los clientes. Sumado a esto, 
varias compañías se encuentran abriendo espacio de mercado, ofreciendo servicios 
de internet de fibra óptica, radio y otras tecnologías de comunicación, que se 
convierten en un elemento diferencial respecto al tipo de tecnología que ofrece 
SkyNet para llegar a sus clientes. 
  
Los altos costos operacionales como el espectro satelital, licencias de operación, 
capacidades de internet, soporte y mantenimiento de la red satelital, hacen que el 
servicio de internet ofrecido deba elevar sus costos para los clientes, y en efecto, 
buscar competir en disponibilidad y calidad de servicio frente a sus competidores que 
ofrecen servicios de internet en otras tecnologías, pero con un muy bajo nivel de 
cobertura y calidad del servicio.   
 
1.4 Pregunta General 
 
¿Cómo el proceso de transformación digital puede incrementar la productividad en 
SkyNet de Colombia? 
 
1.5 Preguntas Específicas 
 
• ¿Cómo lograr la excelencia operativa a través de la digitalización E2E? 
• ¿Cómo mejorar la experiencia y servicio de atención al cliente?  
• ¿Cuáles son las nuevas oportunidades de diversificación y crecimiento para la 
organización? 
 
1.6 Objetivo General 
 
Diseñar una propuesta de transformación digital para SkyNet de Colombia a partir la 
generación de un nuevo modelo de negocio en el segmento de clientes masivos y 
corporativos en Leticia. 
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1.7 Objetivos Específicos 
 
1. Proponer las tecnologías que van a dinamizar el modelo operativo de la 
organización, logrando agilidad y reducción de costos operacionales.  
 
2. Proponer los canales que ofrecerán una nueva experiencia para optimizar los 
puntos de contacto con el cliente. 
 
3. Identificar y proponer nuevos modelos de negocio que aporten a la 
sostenibilidad de la organización. 
 
1.8 Alcance y Limitaciones 
 
La propuesta de transformación digital tiene como alcance entregar mediante un 
modelo de negocio basado en la estructura del lienzo de negocio Canvas, una 
propuesta en la que se describa nuevos servicios a ofertar, tecnologías que 
apalancarán los nuevos modelos y recomendaciones para mejorar la experiencia de 
servicio de cara hacia los clientes masivos y corporativos en la ciudad de Leticia, 
Amazonas. 
 
La principal limitación del modelo a proponer se basa en que es personalizado para 
una única organización, lo que produce que las conclusiones del modelo únicamente 




La transformación digital como herramienta generadora de ventajas competitivas en 
las organizaciones, se adopta en este proyecto de investigación, de manera que 
permita intervenir el modelo de negocio actual de la compañía, logrando cambios 
significativos en la forma en que hoy se entrega valor a los clientes. 
 
El dinamismo que viven todas las organizaciones a raíz de nuevos competidores, 
tecnologías y estrategias, conlleva a que SkyNet como caso de estudio, logre 
identificar y proponer mediante una de sus líneas de negocio, un modelo de negocio 
que contribuya al mejoramiento operacional y financiero de la organización, logrando 
proponer un modelo de negocio apalancado en un proceso de transformación digital, 
que permita llevar esta nueva propuesta a nuevos segmentos de mercado y regiones 
del país. 
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Es importante considerar que SkyNet como compañía del sector de las 
telecomunicaciones, se ve abocada a llevar una propuesta transformadora al interior 
y exterior de su entorno, dado que, al ser un proveedor de internet de banda ancha, 
su oferta de valor se ve amenazada a convertirse en un commoditie, lo que se traduce 
en un servicio que no entrega un valor diferencial a los clientes, llevando a una baja 
productividad e intensión de adquirir servicios con SkyNet. 
 
La propuesta de transformación digital en el segmento de clientes en Leticia tiene 
como propósito ser una estrategia que, se traduzca en nuevos modelos de negocios 
flexibles y sostenibles con el tiempo, buscando la maximización de capacidades de 
la organización en la generación de nuevas ideas y estrategias destinadas a crear 
valor diferencial respecto a sus competidores. 
 
2 MARCO CONTEXTUAL 
Tradicionalmente, las comunicaciones por satélite han representado una importante 
solución de conectividad para personas, empresas o comunidades localizadas en 
zonas aisladas o donde llegar con sistemas de comunicación terrestres resulta 
inviable desde un punto de vista técnico o económico. No obstante, su uso también 
se ha extendido a aplicaciones especificas comerciales, como servicios de televisión 
por suscripción directa al hogar (DTH, por sus siglas en inglés) y servicios de acceso 
a Internet a bordo de aeronaves; de seguridad, como respaldo en redes de misión 
crítica, comunicaciones militares, entre otros. (ANE, 2018) 
2.1 SkyNet De Colombia 
 
La organización parte de una compañía que pertenece al sector de las 
telecomunicaciones y que en su core business tiene como objeto, proveer a lo largo 
y ancho de Colombia internet por medio de enlaces satelitales, transportando 
importantes capacidades de ancho de banda a los sitios y regiones más apartadas 
del país, donde por las complejidades del acceso vía terrestre, es inviable por medios 
tecnológicos y económicos llevar soluciones de conectividad y acceso a internet. 
 
2.2 Misión y Visión 
 
La compañía es integradora de soluciones en telecomunicaciones con operación en 
Colombia. Fundada en el año de 1999, se ha consolidado en los últimos años como 
uno de los operadores satelitales de mayor crecimiento en el país, gracias a su 
avanzada tecnología y eficiencia de operación. Hace parte de la empresa de 
telecomunicaciones con mayor proyección en el país y su fundamento es la 
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generación de valor a sus clientes y socios a través de servicios de conectividad 
satelital y TICs, soportados en alta ingeniería y un equipo de talento humano de 
excelencia, capaz de afrontar grandes retos y consolidarse como el líder en los 
sectores Gobierno y Carriers (SkyNet, 2019). 
 
2.3 Estructura Corporativa  
 
SkyNet de Colombia a partir del 2014 hace parte de las filiales que componen la 
Empresa de Telecomunicaciones de Bogotá (ETB), esta con una participación 
accionaria del 75% buscó desde su adquisición potencializar las regiones en las que 
aún no hace presencia ETB. Así mismo, ofrecer nuevos servicios, como televisión 
satelital fuera de Bogotá (Dinero, 2014). 
 
Los órganos sociales de la compañía están estructurados bajo un modelo jerárquico, 
de manera que la toma de decisiones, estrategia, y aprobación presupuestal se 
ejecutan en un sentido top-down, tal como se evidencia en la siguiente figura. 
 
Figura 1.Organización Corporativa 
 
Figura 1.Organización Corporativa. Elaboración propia 
 
A nivel interno de la organización, se cuenta con estructura corporativa conformada 
por cuatro gerencias, que tienen como objeto, dirigir la compañía en cada uno de sus 
frentes como los son: la operación, talento humano, finanzas y comercial.  
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Figura 2. Organigrama SkyNet de Colombia 
 




La compañía está conformada por 86 colaboradores, en los que el 60% son hombres 
y el 40% son mujeres. Culturalmente se puede clasificar como una organización 
Millennials, dado que el rango de edades oscila entre los 20 y 34 años sobre todos 
los colaboradores. 
 
A nivel educativo, se cuenta con niveles de escolaridad de pregrado y posgrado con 
un porcentaje del 19.8% y 33.7% respectivamente. A continuación, se ilustra la figura 
con la distribución de los niveles de escolaridad, con base en la última encuesta de 
estudio sociodemográfico efectuado por la organización. 
 
Figura 3. Nivel de Escolaridad 
 
Figura 3. Nivel de Escolaridad. Elaboración Propia 
 





A lo largo de toda la cadena de valor que comprende las comunicaciones por satélites, 
iniciando desde el fabricante de satélites y llegando hasta el usuario final, la compañía 
se ubica como un proveedor de servicios de internet de telecomunicaciones, 
convirtiéndose como aliado estratégico y de última milla para los grandes operadores 
de servicios de internet como ETB, UNE, Claro, Telefónica, entre otros. 
 
 
Figura 4. Cadena de valor del mercado satelital 
 
Figura 4. Cadena de valor del mercado satelital. Tomado de “Agencia Nacional del 
Espectro (ANE)”, BlueNote, 2018. Recuperado de: 
https://www.ane.gov.co/images/ArchivosDescargables/consultapublica/Propuestapa
rametroscontrapestaciones/PropuestacontraprestacionesserviciossatelitalesV4.1CO
NSULTAPUBLICApublicada.pdf     
 
A nivel operativo la compañía cuenta con tres nodos satelitales ubicados en las 
ciudades de Bogotá, Medellín y Leticia, esta última siendo parte de la estrategia que 
abarcó la compañía con alianza de O3b en la que se provee un gran ancho de banda 
a un costo mucho más bajo que los satélites convencionales (BusinessWire, 2012).  
  
Figura 5. Telepuerto Bogotá 
 
Figura 5. Telepuerto Bogotá. Elaboración Propia. 
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Figura 6. Telepuerto Leticia 
  
Figura 6. Telepuerto Leticia. Elaboración Propia  
 
2.6 Portafolio de servicios 
 
En su portafolio de servicios se cuenta con una gran variedad de soluciones 
tecnológicas entre las que se destacan: Servicios de Telemedicina, Proyectos de 
Kioscos Vive Digital, brindar soluciones a través energía solar, cubrir zonas y parques 
por medio de tecnologías WiFi, entre otros (SkyNet, 2019). 
 
2.7 Segmentos De Mercado 
 
Las verticales de negocio se enmarcan en tres segmentos que están conformados 
por: 
 
• Sector gobierno: En lo que se demanda servicios para apoyar actividades de 
cobertura a fuerzas militares, marítimas, aéreas y participación en proyectos 
a nivel social como Kioscos y Puntos Vive Digital.  
 
• Corporativo: Se generan alianzas tecnológicas con operadores de 
telecomunicaciones como: Claro, Telefónica, ETB, Tigo-UNE, IFX, 
Centurylink, entre otros.  
 
• Privados: Se logra llevar conectividad a compañías refinadoras, petroleras, 
hidroeléctricas, mineras e hidrocarburos. 
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2.8 Procesos y Tecnología 
 
La organización se encuentra en un proceso de transformación en el que se pretende 
llevar a cabo, cambios a nivel tecnológico y de procesos, de manera que permita llevar 
a la organización a otro nivel, generando optimización y eficiencias que logren la 
reducción de costos operacionales, buscando una mayor productividad a un bajo 
costo como compañía. 
 
A continuación, se ilustra mediante una arquitectura de negocio el estado de la 





















Figura 7. Arquitectura de Negocio. Elaboración Propia 
 
2.9 Modelo de negocio actual 
 
La siguiente figura tiene como propósito mostrar el estado actual de SkyNet de 
Colombia, desde un punto de vista de modelo de negocio enfocado al segmento de 
clientes masivos o B2C, con el que se busca intervenir cada unos de sus 
componentes, procesos, tecnología, recursos y demás factores que componen este 
modelo de negocio que, se encuentra actualmente dirigido a una región que muestra 
grandes oportunidades de comercio y crecimiento a nivel país, no sólo por la solución 
de telecomunicaciones que se ofrece como compañía, sino por el papel importante y 
Figura 7. Arquitectura de Negocio 
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geográfico que juega potencializar un mercado de telecomunicaciones satelitales en 
el corazón de América latina como punto estratégico.   
 
Figura 8. Modelo de negocio actual Leticia 
 
Figura 8. Modelo de negocio actual Leticia. Elaboración Propia 
 
Con la figura anterior, es posible evidenciar una oferta de valor que no muestra interés 
por adquirir un servicio más allá de conectividad a internet, sus canales de atención 
son muy básicos para una generación de clientes digitales y exigentes a nuevas 
experiencias, su modelo de ingresos no difiere a un servicio en comodato con el que 
se limita al usuario en formas y medios de pago.  
 
En cuanto a partners, recursos y actividades, el modelo de negocio no ha innovado y 
transformado sus componentes, lo que conlleva a una oferta de servicio muy plana 
como lo es la conectividad a internet, que en efecto, se convierte en un commodity 
sin generación de ventajas competitivas respecto a sus competidores y tecnologías 
de conectividad en el mercado. 
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3 REVISIÓN DE LITERATURA 
 
3.1 Transformación Digital 
 
La transformación digital es la adaptación de las cadenas de valor de los sectores de 
la economía al efecto disruptivo que inicia con el consumidor digital. La 
transformación digital es la conexión integral de las diferentes áreas de la economía 
con la forma como los integrantes de cada sector se adaptarán a las nuevas 
condiciones de la economía digital (Cintel, 2019). 
La Transformación Digital es el aprovechamiento óptimo de las tecnologías de la 
información y las Comunicaciones (TIC) por parte de las empresas, en sus diferentes 
procesos y en el modelo de negocio, para el logro de su estrategia (Accenture, 2016). 
Si bien, las tecnologías digitales existen desde mediados del siglo XX y con un 
impacto cada vez mayor en los ámbitos social y empresarial, es desde comienzos del 
siglo actual cuando el término digital ha logrado mayor relevancia, con la aparición y 
desarrollo paralelo de varias tecnologías que además de su capacidad disruptiva en 
el sentido anteriormente mencionado, suponen la disponibilidad de capacidad casi 
ilimitada para la empresa y el usuario individual, obtención, procesamiento, 
almacenamiento, análisis, visualización, comunicación y compartición de información 
masiva útil a costos muy reducidos (Poyatos, 2018). 
 
Desde el punto de vista del consumidor, llevamos años digitalizándonos a través de 
Smartphones, E-Commerce, redes sociales, con un efecto disruptivo sobre modelos 
de negocio que habían permanecido inalterados durante décadas. La diferencia con 
las olas tecnológicas pasadas radica en que éstas introducirían mayores o menores 
mejoras en los procesos productivos y comerciales durante la cadena de valor, sin la 
capacidad transformadora que supone la interconexión de millones de consumidores, 
máquinas y productos (OECD, 2019). 
 
La transformación digital al interior de las organizaciones debe afrontar grandes retos 
a nivel de recursos y elementos que contribuirán a un proceso de transformación 
digital exitoso.  Es por esto que los gerentes y líderes digitales emplean estrategias 
de visión digital que, les permitirá conformar y estructurar los componentes y 
capacidades necesarias para formular una estrategia que contribuirá a generar valor 
dentro y fuera de la organización (Westerman & Calméjane, 2011). 
 
En la siguiente figura, se consolida una formula de elementos estratégicos tomados 
y adaptados a partir de una visión de transformación digital que se describirá en cada 
uno de los siguientes apartados. 
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Figura 9. Fórmula de transformación digital 
  
Figura 9. Fórmula de transformación digital. Elaboración Propia 
 




En una organización se describe la forma en que intenta crear valor para sus 
accionistas y clientes. Si el activo intangible de una organización representa más del 
75% por ciento de su valor, entonces la formulación y ejecución de su estrategia 
requiere que se contemple explícitamente la movilización y alineación de los activos 
intangibles. (Kaplan & Norton, 2004) 
 
3.2.1.1 Características de la Estrategia 
 
Para construir un sistema de medición que describa la estrategia, necesitamos un 
modelo general que nos sirva de base. Carl von Clausewitz, el gran estratega militar 
del siglo XIX, destacaba la importancia de un marco para organizar las ideas sobre la 
estrategia. 
 
El Balanced Scorecard ofrece un marco para describir estrategias destinadas a crear 
valor. El marco del BSC tiene varios elementos importantes.  
 
• El desempeño financiero, un indicador de resultado, proporciona la 
máxima definición del éxito de una organización. La estrategia describe 
la forma en que una organización se propone crear un crecimiento 
sustentable en el valor para los accionistas. 
 
• El éxito con los clientes objetivo proporciona un componente principal del 
mejor desempeño financiero. Además de medir los indicadores de 
resultados del éxito obtenido con los clientes, por ejemplo, satisfacción, 
retención y crecimiento, la perspectiva del cliente define la propuesta para 
segmentos determinados de clientes. Elegir la propuesta de valor para el 
cliente, es el elemento central de la estrategia. 
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• Los procesos internos crean y entregan la propuesta de valor para los 
clientes. El desempeño de los procesos internos es un indicador de 
tendencia de las mejoras subsiguientes en los resultados financieros y 
del cliente. 
 
• Los activos intangibles son la fuente definitiva de creación de valor 
sustentable. Los objetivos de aprendizaje y crecimiento describen la 
forma en que personas, tecnología y entorno organizacional se combinan 
para apoyar la estrategia. Las mejoras en las mediciones del aprendizaje 
y crecimiento son indicadores de tendencia del desempeño relacionado 
con el proceso interno, los clientes y los aspectos financieros. 
 
• Los objetivos de las cuatro perspectivas se vinculan entre ellos en una 
cadena de relaciones casusa-efecto. La mejora y alineación de los activos 
intangibles conduce a un mejor desempeño del proceso, lo que a su vez, 




La cultura corporativa es el resultado de cómo una empresa trabaja y opera. Está 
compuesto por las experiencias colectivas de los empleados; en qué creen y lo que 
valoran. El liderazgo, el propósito y cómo el trabajo puede implementar una visión, 
también juegan un papel importante en la descripción de una cultura corporativa. 
(Buvat & Brian, Capgemini, 2018) 
 
3.2.2.1 Atributos de la cultura digital 
 
La construcción de una cultura digital está basada en el conjunto de siete atributos 
claves, que permiten consolidar una estrategia al interior de las organizaciones para 
llevar a cabo un proceso de transformación digital. 
 
• Innovación: La prevalencia de conductas que apoyan la toma de riesgos, 
el pensamiento disruptivo y la exploración de nuevas ideas. 
 
• Toma de decisiones basada en datos: El uso de datos y análisis para 
tomar mejores decisiones empresariales  
 
• Colaboración: La creación de equipos interdepartamentales y 
multifuncionales para optimizar las habilidades de la empresa. 
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• Cultura abierta: El alcance de las asociaciones con redes externas, como 
proveedores externos, empresas emergentes o clientes. 
 
• Mentalidad digital: Una mentalidad donde las soluciones digitales son el 
camino a seguir por defecto. 
 
• Agilidad y flexibilidad: La velocidad y el dinamismo de la toma de 
decisiones y la capacidad de la organización para adaptarse a las 
demandas y tecnologías cambiantes. 
 
• Centrada en el cliente: El uso de soluciones digitales para expandir la 





Los procesos operativos producen y entregan bienes y servicios a los clientes. Así 
mismo, las empresas están en constante cambio buscando la excelencia operacional 
a través de mejoras en la calidad, el costo y la capacidad de reacción de los procesos 
de fabricación y prestación de servicios. El enfoque de la digitalización de procesos 
de negocio lo abarca todo, no sólo tecnología, sino también las operaciones y las 
personas. (Buvat & Crummenerl, Capgemini, 2019) 
 
3.2.3.1 Digitalización de la cadena de valor 
 
La digitalización de la cadena de valor inicia identificando cada uno de los procesos 
que son posible tecnológicamente automatizados y/o reemplazados por herramientas 
digitales que generan mayor productividad y eficiencia a un costo determinado. 
 
A continuación, se describe en cada eslabón que conforma la cadena de valor, la 
interacción y propuesta tecnológica en cada proceso. 
 
• Aprovisionamiento: El alcance de los procesos digitales en la cadena de 
suministro, incluido el acceso a información sobre bienes y servicios y el 
manejo de pedidos de compra electrónicos en línea, mercados de compra, 
así como el uso de banca electrónica para realizar transacciones 
financieras. 
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• Procesamiento: El grado en que se confía en TI para automatizar los 
procesos internos a través de sistemas internos (por ejemplo, ERP, CRM) 
o cualquier interfaz digital con proveedores de funciones subcontratadas. 
 
• Ventas y distribución: La importancia de los procesos digitales en la 
función de ventas, incluye la existencia de un sitio web, pero lo que es 
más importante, la capacidad transaccional para recibir pedidos, cumplir 
y brindar atención al cliente en línea. 
 
• Infraestructura: La sofisticación de la tecnología de TI subyacente, 
centrada en la presencia y el uso de computadoras, software operativo y 
redes de computadoras (alámbricas e inalámbricas), así como la 
presencia y el tipo de conexión a Internet, incluido el uso de banda ancha 
fija y móvil u otras conexiones fijas, como cable o líneas arrendadas. 
 
3.2.4 Modelo De Negocio 
Se define un modelo de negocio como: “una herramienta conceptual que, mediante 
un conjunto de elementos y sus relaciones, permite expresar la lógica mediante la 
cual una compañía intenta ganar dinero generando y ofreciendo valor a uno o varios 
segmentos de clientes, la arquitectura de la firma, su red de aliados para crear, 
mercadear y entregar este valor, y el capital relacional para generar fuentes de 
ingresos rentables y sostenibles”. (Marquez, 2010). 
3.2.4.1 Modelo Canvas 
Se concibe como una ontología consistente en una estructura de nueve bloques 
temáticos, que agrupan las principales variables de un negocio (ver figura 9). 
Tomando como referencia esta figura, el bloque temático del centro representa el 
conjunto de la oferta de valor que se dirige a uno o varios segmentos de mercado a 
través de unos canales y con una forma específica de relacionamiento con los 
respectivos clientes; los tres asuntos anteriores están representados por los bloques 
de la derecha. (Marquez, 2010). 
Los bloques temáticos de la parte izquierda representan los recursos, actividades y 
terceros que actúan como aliados, necesarios para producir y mantener la oferta de 
valor. Los bloques inferiores representan el reflejo de ingresos y costos del conjunto 
anterior. En el siguiente numeral se describe en mayor detalle cada uno de los nueve 
bloques.  
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El modelo anteriormente expuesto, fue designado por Osterwalter como “Canvas”, el 
cual consiste en un lienzo para dibujar la estrategia de la compañía, de manera que 
se pueda describir la propuesta de valor de la organización. Así mismo, se convierte 
en una herramienta para diseñar nuevos modelos de negocio o redefinir un negocio 
existente (Marquez, 2010). 
Figura 10. Diagrama modelo de negocio por Osterwalter. Tomado de Modelo Canvas, 





El planeta se encuentra en un proceso de cambio caracterizado por avances 
tecnológicos sin precedentes, un fuerte crecimiento de la población mundial y el 
surgimiento de conflictos entre las necesidades humanas y los límites físicos que 
imponen los recursos naturales y el sistema climático.  
Los cambios tecnológicos tienen diversos efectos sobre la economía y sociedad, y 
muchos de sus impactos son difíciles de prever. No existe una única área de 
conocimiento que pueda considerarse central con respecto a los cambios que se 
presentarán en las próximas décadas. En el siglo pasado la física y la química fueron 
los motores de la sociedad industrial. En la actualidad, las áreas de conocimiento 
involucradas con la innovación son múltiples, diversas y no responden a una única 
dinámica de transformación. Las tecnologías disruptivas como la energía de vapor 
en la revolución industrial o el microchip semiconductor en la era de Internet, 
Figura 10. Diagrama modelo de negocio por Osterwalter 
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transformaron la manera en que se vive y trabaja, desarrollaron nuevos modelos de 
negocios y modificaron las estructuras tradicionales de producción y consumo. Las 
nuevas tecnologías de forma individual o combinada están llamadas a producir 
transformaciones en los sistemas productivos, e incluso en los estilos de vida y 
actividades en diversos ámbitos (Gutierrez, 2019). 
En la siguiente figura es posible analizar cómo se combinan algunas innovaciones 
tecnológicas para transformar ciertos ámbitos de la agricultura, el sector industrial y 
los servicios. Aunque el impacto económico real de las aplicaciones no deja de ser 
incierto, las perspectivas que se abren resultan asombrosas. 
 
                                       
Figura 11. Impacto de Tendencias Tecnológicas. Tomado de la Economía del Futuro, 
por Gutiérrez, 2019. Recuperado de: http://intal-icom.iadb.org/notas/39-9/ 
   
3.2.6 Gestión Del Cambio 
 
Durante la digitalización, las grandes organizaciones están cada vez más ocupadas 
con diferentes programas de cambio sincrónico, que con frecuencia incluyen a 
muchas personas en varios lugares. Si bien los talleres habituales y los programas 
estratégicos tienen su lugar, no tienen éxito y no son lo suficientemente rápidos. 
 
Figura 11. Impacto de Tendencias Tecnológicas 
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Las organizaciones han adaptado digitalización efectiva, sistemas computarizados, 
herramientas y aplicaciones para actualizar su estrategia digital. La innovación 
portátil, las interfaces versátiles y la unión a las redes sociales son todas zonas en 
las que las organizaciones se han desarrollado para implementar cambios para que 
el origen sea más receptivo. Algunas de estas mismas interfaces y sistemas 
computarizados, aunque están interconectados con una adecuación extraordinaria a 
las estrategias dentro de una organización, no tienen éxito debido a una gestión de 
cambio ineficaz (Karnay, 2017). 
 
El éxito de la gestión del cambio digital es principalmente la ausencia de obligaciones 
del liderazgo y la orientación a nivel de la junta. Las tres cosas principales que 
debemos superar para una gestión exitosa del cambio en el viaje digital son: 
• Pánico: la razón principal del pánico es la sensación de inseguridad con dudas 
como: ¿La digitalización me hará oscuro? ¿Hará que mi trabajo o rol sea 
insignificante? ¿Tendré que volver a entrenar? 
• La clave para superar el pánico entre los empleados es el compromiso de 
liderazgo efectivo y eficiente, la participación de los interesados y la 
comunicación. 
• Percepción: la investigación sobre la función del cerebro muestra que la 
resistencia no es solo una reacción psicológica al cambio, sino una reacción 
fisiológica. Esto es más cierto con los miembros superiores del personal que 
no están al día con la digitalización. 
 
3.2.7 Design Thinking 
 
Disciplina que utiliza la sensibilidad y los métodos del diseñador para hacer coincidir 
las necesidades de las personas con lo que es tecnológicamente factible, y lo que 
una estrategia comercial viable puede convertir en valor para el cliente y oportunidad 
de mercado. 
 
Las etapas que componen el ciclo de vida para llevar a cabo la implementación un 
modelo de Design Thinking se describen a continuación: 
 
Inspiración: Para las circunstancias (ya sea un problema, una oportunidad o ambas) 
que motivan la búsqueda de soluciones. 
 
Ideación: Para el proceso de generar, desarrollar y probar ideas que pueden conducir 
a soluciones. 
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Implementación: Para trazar un camino hacia el mercado. 
 
Cualquier proyecto de Design Thinking recorrerá las anteriores etapas, 
particularmente las dos primeras, más de una vez a medida que las ideas se 
perfeccionen y se tomen nuevas direcciones. (Brown, 2008) 
 
3.2.8 Modelo De Transformación Digital 
 
Bajo el contexto anterior de todos lo componentes que acompañan la transformación 
digital en las organizaciones, es importante analizar el mejor modelo de negocio a 
desarrollar a partir de una estrategia de transformación en respuesta a la revolución 
digital por la que atraviesan las compañías hoy en día. En este sentido, para poder 
llevar a cabo una transformación digital, se debe lograr la convergencia de 
herramientas, habilidades, liderazgo, y cultura como una fórmula en la que se logre 
como resultado, reinventar el modelo de negocio de las organizaciones alineado en 
efecto con la transformación de experiencia del cliente.  (Weill & Woerner, 2018) 
 
A continuación, se ilustra un modelo de transformación digital en el que se combinan 
los componentes y elementos más relevantes para tener en cuenta en un proceso 
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Figura 12. Modelo de Transformación Digital 





Conforme al alcance y propuesta de transformación que se viene desarrollando para 
la compañía, se hará uso de diferentes fuentes de información de tipo académico, 
mercado, casos de estudio e informes estadísticos de entes del orden público, 
ministerial y estadístico de la nación. Así mismo, se delimitará el estudio de 
investigación únicamente a la ciudad de Leticia como nicho de mercado a explorar. 
 
A continuación, se describe la metodología de investigación a aplicar, la cual en este 
caso se basa en dos tipos de estudio como son: 
 
Descriptivo: Tiene como finalidad conocer, identificar necesidades que aporten a la 
generación de nuevas ofertas de experiencia a entregar a los clientes. 
 
Investigación documental: A través de diferentes fuentes de información, se realiza 
un análisis del entorno en el que se logre identificar variables de impactan positiva y 
negativamente la propuesta de transformación digital. 
 
4.1 Metodología Cuantitativa 
 
La metodología empleada para la recolección de información es cuantitativa, dado 
que con esta se busca conocer el interés del cliente para interactuar con nuevos 
canales de atención, en los que logre una atención personalizada para diferentes 
tipos de solicitud y requerimientos. Sumado a esto, se logrará identificar necesidades 
tecnológicas para mejorar la experiencia del cliente.  
 
4.2 Metodología de Investigación Documental 
 
Para la metodología de investigación, también se suma el uso de una investigación 
documental, con la cual se busca recopilar y seleccionar información a través de un 
estudio que, involucrará analizar factores como tendencias, fuerzas de industria, 
fuerzas de mercado y fuerzas macroeconómicas. Esta investigación se considera de 
tipo informativa, por lo que el modelo de recolección de información se desarrollará 
a través de una selección, revisión, organización, análisis de datos y conclusiones 




La población analizada está conformada por un grupo de personas habitantes de la 
ciudad de Leticia, los cuales corresponden a clientes activos e inactivos de la 
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compañía. Esta población de estudio está definida por 100 personas. Aunque la 
población de la ciudad es a penas de 42.610 personas (DANE, 2019). No toda la 
población hace uso de los servicios de internet.   
 
La población está definida a partir de extraer datos de contacto y de consumo, sobre 
clientes almacenados en el sistema de gestión de relación con clientes (CRM) con el 
que cuenta hoy en día la compañía. 
 
4.4 Marco Del Muestreo  
 
Se tomó la determinación de efectuar la encuesta sólo para los clientes activos que 
hacen parte del segmento de masivos en la ciudad de Leticia. La muestra se 
configuró con un nivel de confianza del 95%. Así mismo, el tamaño del cálculo de la 
muestra dio como resultado un tamaño de 80 personas.  
 
Esta fue calculada a través de la herramienta de generación de encuestas Survey 
Monkey. Ver a continuación, cálculo de la muestra. 
 
Figura 13. Cálculo del Tamaño de la Muestra 
 




Se elaboró una encuesta donde se medirá el nivel de atención de servicio al cliente, 
se logrará identificar posibles tecnologías que permitirán optimizar la experiencia del 
cliente y se conocerá posibles necesidades a nivel tecnológico que pueden ser 
complementarias para el servicio de internet que hoy en día se ofrece. 
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La encuesta se enviará vía correo electrónico y por SMS, de manera que la 
efectividad de entrega sea del 100%. Está diseñada de manera que pueda ser 
diligenciada desde cualquier dispositivo electrónico como celular, tablet y 
computador. 
 
4.5.1 Diseño de la encuesta 
 
• Tipo de preguntas: 12 cerradas y 1 de selección múltiple  
• Medición: Escala Likert 
• Cantidad de preguntas: 13 
• Enfoque y justificación: El enfoque de las preguntas y la escala de medición 
Likert, está dado de manera que sea posible identificar cuáles son las 
oportunidades de mejora que se pueden potencializar para ofrecer nuevos 
canales y plataformas tecnológicas en función de mejorar la experiencia del 
cliente. Así mismo, proponer nuevos modelos de negocio a partir de nuevos 
complementos de servicios tecnológicos. 
 
4.5.2 Aplicación de la encuesta 
 
La aplicación de la encuesta se desarrollará durante la semana del 23 al 30 de 
septiembre de 2019. Esta se enviará a una lista de clientes vía correo electrónico y 
SMS, de tal forma que sea posible diligenciarla desde un dispositivo móvil en un 




La herramienta empleada para elaborar la encuesta será Google Forms, con la cual 
se cuenta con opciones de visualizar los datos recolectados a través de gráficas 
estadísticas y datos que son registrados por medio de una hoja de cálculo de Excel. 
 
4.5.4 Análisis de datos  
 
El análisis de datos se llevará a cabo bajo la recolección de información a través de 
encuestas y el análisis de la investigación documental que, está basado en 
documentación gráfica, electrónica e impresa.  
 
A partir del análisis de información de las diferentes fuentes, se procederá a través 
de Design Thinking generar un modelo de negocio, que permitirá definir la estrategia 
por medio de un diagrama de negocio soportado en el Lienzo Canvas, con el cual se 
  31 
 
  
llevará a cabo la propuesta de transformación digital. Así mismo, la tecnología como 
elemento de la formula de transformación digital, se determinará una vez se concluya 
los resultados y análisis de la encuesta aplicada a los clientes, sumado al análisis de 
tendencias de la investigación documental.  
 
5 ANÁLISIS DE RESULTADOS Y RECOMENDACIONES 
 
5.1 Tabulación y análisis de encuesta 
 
En este capítulo se puede observar el estado de resultados y análisis de las 
respuestas que fueron aplicadas a la población de clientes seleccionados, para 
conocer el grado de satisfacción y experiencia con los servicios ofrecidos en la ciudad 
de Leticia.    
 
También, se desarrollará la propuesta de transformación digital a través del marco de 
trabajo de Design Thinking, con el que se buscará descubrir, idear, probar y 
finalmente, generar la propuesta de transformación basada en la herramienta de 
lienzo de modelo de negocio Canvas. 
 
5.1.1 Preguntas para conocer el grado de satisfacción de los servicios  
 
Figura 14. Preguntas de grado de satisfacción del servicio 
 
Figura 14. Preguntas de grado de satisfacción del servicio. Elaboración Propia  
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A partir de las preguntas formuladas para conocer la experiencia de los clientes con 
los servicios puestos a disposición por SkyNet, es posible evidenciar que hay una 
percepción negativa sobre los canales de atención en cada uno de los aspectos 
consultados. No obstante, se observa en esta encuesta dos oportunidades de mejora 
en las que a través de una nueva propuesta de consumir servicios digitales, se 
aumentaría las demanda da capacidad de internet de los clientes. También, al 
disponer de canales digitales de atención, se lograría reducir el nivel de percepción 
negativo y aumentaría la productividad en el servicio de atención.  
   
Figura 15. Respuestas grado de satisfacción del servicio 
 
Figura 15. Respuestas grado de satisfacción del servicio. Elaboración Propia 
 
5.1.2 Preguntas para conocer la experiencia de servicio  
 
Figura 16. Preguntas de experiencia de servicio 
 
Figura 16. Preguntas de experiencia de servicio. Elaboración Propia 
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Respecto a los resultados de nuevas opciones para mejorar las experiencias de 
servicio, es posible observar que los clientes consideran como opción de mejora, 
potencializar y personalizar el servicio de atención a través de canales digitales. 
Sumado al análisis de experiencia, se encuentra una oportunidad de abrir una nueva 
línea de negocio en la que es posible ofrecer un servicio premium que contribuiría en 
dos aspectos para la compañía, aumento de ingresos recurrentes por servicio y 
mayor eficiencia operacional. 
 
Figura 17. Respuestas experiencias de servicio 
 
Figura 17. Respuestas experiencias de servicio. Elaboración Propia 
 
5.1.3 Percepción servicios digitales alternos 
 
El propósito de aplicar la siguiente pregunta a los clientes de SkyNet, consiste en 
generar una nueva oferta de valor apalancada en el servicio de internet que hoy en 
día se ofrece. En este sentido, es posible ver una demanda importante en proveer 
contenido digital, lo que conlleva a replantear el modelo de negocio actual a partir de 
esta nueva necesidad. 
 
En segunda demanda de complementos digitales para el modelo de negocio actual, 
se tiene el concepto de almacenamiento en la nube, lo que permite abrir nuevas 
alianzas con proveedores tecnológicos que, en su oferta cuenten con grandes 
capacidades de almacenamiento, escalabilidad y modalidades de suscripción.  
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Figura 18. Respuestas nuevos servicios digitales alternos 
 
Figura 18. Respuestas nuevos servicios digitales alternos. Elaboración Propia 
 
5.2 Investigación documental 
 
Este apartado tiene como objetivo plantear un análisis del entorno, en lo que respecta 
al problema de investigación a estudiar. En este sentido, se describirán algunos 
factores claves para la generación del modelo de negocio a partir de preguntas y 
planteamientos basados en investigación documental. 
 
Los siguientes capítulos están estructurados bajos las cuatro fuerzas que plantea 
Alexander Osterwalder en su libro Generación de Modelos de Negocio. (Osterwalder, 
2011).  
 
Figura 19. Factores de diseño de modelo de negocio 
  
Figura 19. Factores de diseño de modelo de negocio. Tomado de Generación de 
modelos de negocio, por Oterwalder, 2011. Recuperado de: (Osterwalder, 2011). 
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5.2.1 Fuerzas del Mercado 
 
Con esta fuerza se pretende identificar aspectos que impulsan y transforman el   
mercado desde el punto de vista del cliente y la oferta. 
¿Cuáles son las cuestiones con un mayor impacto en el panorama del cliente?  
• Internet de alta velocidad que permita una transferencia de archivos tanto el 
envío, como la recepción más rápida.  
• Llevar a cabo el funcionamiento de aplicaciones de transmisión de video/video 
streaming, logrando una comunicación en tiempo real de alta calidad. 
• Permitir a los usuarios utilizar múltiples aplicaciones al mismo tiempo. Con lo 
anterior, el acceso a una alta velocidad de Internet facilita la generación y 
distribución de ideas, en un escenario en el que los mercados que utilizan 
información como insumo se hacen cada vez más importantes 
• Calidad de las conexiones a Internet para el óptimo funcionamiento del sistema 
productivo y para la competitividad en los diferentes mercados. Esto 
constituyen, a la vez, un elemento clave en el mejoramiento de la calidad de 
vida de los ciudadanos (DNP, 2018). 
 
¿Qué cambios se están presentando? 
 
• La llegada de más capacidad en los satélites tradicionales y los High 
Throughput Satellite (HTS) y por lo tanto mayor presión en la baja de 
precios para los operadores. Ejemplo de esto se está dando con las soluciones 
de backhaul celular satelital que gracias a este ajuste en precio se está 
convirtiendo en una tecnología factible para los operadores. Esto también dará 
pie a que nuevos productos e industrias entren a hacer parte de la cadena 
cerrando las brechas entre las soluciones terrestres y las satelitales y 
propagando las ventajas de la última en cuanto a uniformidad. 
• Los modelos que apuntan a la conectividad satelital para hogares están 
empezando a sentir los efectos no solo de la demanda y requerimientos de 
mercado sino de sus modelos de comercialización, que algunas veces no se 
encuentran preparados para soportar este tipo de operaciones de manera 
eficiente. 
• Para mantenerse competitivos en el mercado, los operadores satelitales están 
empezando a buscar nuevos modelos de trabajo enfocándose en generar un 
valor agregado que los diferencie y distancie de sus competidores. En este 
aspecto, la creación de alianzas con los integradores de servicios cobra vital 
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importancia permitiendo lograr eficiencias y una articulación de un portafolio 
de servicios más llamativo y fortalecido. (Hoyos, 2018) 
¿Hacia dónde va el mercado? 
• El fortalecimiento de las alianzas sacará a los operadores de su zona de 
confort y los lanzará a desarrollar propuestas fuera de su core, trayendo como 
beneficio, nuevas iniciativas y productos mucho más especializados. Esta 
estrategia responde a la tendencia mundial en la que los operadores satelitales 
están redefiniendo sus ofertas y blindando sus portafolios para ir más allá de 
solo vender grandes volúmenes de capacidad satelital. (Hoyos, 2018) 
¿Cuáles son los segmentos de mercado? 
• La siguiente figura consolida todas las tecnologías empleadas por los 
operadores de internet para llevar a cabo la conectividad en toda la región del 
país. Estas cifras son analizadas a partir del boletín trimestral del sector TIC 
que divulga el MinTIC en su página web. En esta ilustración es posible 
observar que las tecnologías alámbricas representan el 71%, respecto al 29% 
que es la suma de todas las tecnologías inalámbricas que permiten conectar 
el país a lo largo y ancho de su extensión (MinTIC, 2019). 
 
• Con estas cifras de conectividad, es posible evidenciar que aún hay grandes 
retos de conectividad en el país, por lo que las tecnologías inalámbricas 
pueden marcar un cambio en la forma que hoy en día está conectado el país 
y los sitios donde aún no hay presencia de internet. 
 
Figura 20. Segmentos de tecnologías para llevar internet 
 




















SEGMENTO TECNOLOGÍAS PROVEEDORES INTERNET
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5.2.2 Fuerzas de la industria 
 
• Las fuerzas de industria tienen como propósito identificar competidores en el 
sector y describir sus ventajas y desventajas frente a los segmentos de 
mercado en los que se tiene presencia. 
 
¿Cuáles son los principales competidores de la industria del sector de 
conectividad satelital? 
 
• La siguiente figura fue construida bajo las cifras divulgadas por el MinTIC de 
su boletín trimestral del sector TIC, en el que se describe el número de 
abonados de servicios de internet por proveedor (MinTIC, 2019). 
 
Figura 21. Participación del mercado satelital en Colombia 
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¿Cuáles son sus desventajas o ventajas competitivas? 
 
• Dada la operación y normatividad que rige sobre los operadores de 
telecomunicaciones en Colombia, actualmente la compañía tiene permitido 
ofrecer servicio de conectividad a nivel nacional. Otros operadores como 
Axesat, ofrecen servicios de conectividad a nivel de la región andina, haciendo 
presencia en países como México, Perú, Ecuador, Chile y Colombia (Axesat, 
2019). 
 
Figura 22. Cobertura satelital SkyNet de Colombia 
 
Figura 22. Cobertura satelital SkyNet de Colombia. Tomado de Technical Information for  
SkyNet Colombia, Por SES, 2019. Recuperado de: (SES, 2019) 
¿Qué productos o servicios podrían sustituir a los que ofrece SkyNet de 
Colombia? 
• Como se puede apreciar en el segmento de tecnologías del apartado anterior, 
uno de los elementos sustitutos al internet satelital es la fibra óptica, con la que 
se obtiene grandes velocidades y niveles de cobertura importantes.  
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¿En qué grado depende el modelo de negocio de SkyNet respecto a otros 
competidores?  
• Contrastando la participación de mercado y el nivel de cobertura que tiene la 
compañía en la región, se considera un nivel de dependencia muy alto, por el 
que se ve amenazada con tecnologías de alta velocidad que son ofrecidas por 
operadores de internet. 
¿Qué inversores podrían influir en el modelo de negocio de SkyNet de 
Colombia?  
• Dada la convergencia que brinda el internet, se puede inferir que cualquier 
servicio de tecnología complementario como Cloud, Streaming, seguridad, 
Telefonía móvil y IoT, puede convertirse como aliado estratégico para la 
generación de nuevos modelos de negocio en la organización. 
 
5.2.3 Tendencias Claves 
 
Con los siguientes cuestionamientos se busca analizar las tendencias económicas y 
regulatorias que enfrenta los proveedores de servicio de internet satelital. A partir de 
este análisis, se logrará identificar oportunidades para aportar al modelo de negocio 
que serán plasmadas en el lienzo Canvas. 
 
¿Cuáles son las principales tendencias tecnológicas dentro y fuera del 
mercado? 
• IoT: Dada la ubicuidad de las comunicaciones basadas en el espacio, la 
tecnología satelital desempeñará un papel fundamental en el apoyo al 
desarrollo del sector de IoT y en la realización de todo el potencial de los 
dispositivos interconectados. 
El segmento de consumidores es el mayor usuario de cosas conectadas con 
5.2 mil millones de unidades en 2017, lo que representa el 63 % del número 
de aplicaciones en uso. Las empresas están en camino de emplear 3.1 mil 
millones de cosas conectadas en 2017. Además de los sistemas automotrices, 
las aplicaciones que más utilizarán los consumidores serán televisores y 
decodificadores inteligentes, mientras que los medidores eléctricos 
inteligentes y las cámaras de seguridad comerciales serán más utilizados por 
las empresas. 
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Figura 23. Unidades de IoT instaladas en el mundo (Unidades de millones) 
 
Figura 23. Unidades de IoT instaladas en el mundo (Unidades de millones). 




• 5G: La Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT) ha destacado las 
redes 5G y la inteligencia artificial (IA) como campos de innovación 
imprescindibles para la creación de sociedades más inteligentes. 5G integra la 
próxima generación de normas móviles y trae consigo la promesa de mejorar 
la experiencia de los usuarios finales, ofreciéndoles nuevas aplicaciones y 
servicios capaces de alcanzar velocidades de varios gigabits, así ́ como de 
incrementar significativamente la calidad de funcionamiento y la fiabilidad. 
Cabe prever una mejora de las redes 5G a través de la IA, que dará́ sentido a 
los datos, gestionará y orquestará los recursos de red y dotará de inteligencia 
a los sistemas conectados y autónomos. (MinTIC, 2019) 
Para empezar a hablar de 5G, primero hay que resaltar que éste es un proceso 
evolutivo de generaciones de redes móviles 1G, 2G, 3G y 4G, que busca como 
en las anteriores generaciones una oportunidad de ampliar las capacidades de 
las redes, maximizar la conectividad, hacer realidad la automatización 
inteligente, entre otras funcionalidades. Lo anterior, enfocado en los usuarios, 
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Figura 24. Evolución tecnológica servicios móviles 
 
Figura 24. Evolución tecnológica servicios móviles. Tomado de MinTIC, por MinTIC, 
2019. Recuperado de: https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-
101369_plan_5g_v20190626.pdf 
¿Qué tendencias normativas afectan el mercado satelital? 
A partir de enero de 2019 Colombia tiene una nueva definición de Banda Ancha. Con 
velocidades mínimas de 25 Mbps de bajada y 5Mbps de subida, Colombia da un gran 
paso en su búsqueda de cerrar la brecha entre los estándares de nuestro país y los 
países de la región que hacen parte de la OCDE. 
 
La idea de la nueva definición de banda ancha es promover que la industria reaccione 
e invierta en la capacidad de las redes, lo que permita generar conexiones con mayor 
velocidad para que los usuarios empiecen a consumir y producir más contenidos y 
dar mayor soporte a la economía digital (CRC, 2019). 
• Los servicios de internet banda ancha ofrecidos a partir del 1 de enero de 2019, 
debe garantizar niveles de 25Mb en descarga y 5Mb y carga. (CRC, 2019) 
• Los operadores podrán ofrecer servicios de internet con velocidades menores, 
sin embargo, no podrá denominar dichos servicios como “banda ancha. 
• La nueva regulación permitirá disfrutar mejores servicios, al impulsar la 
competencia, los operadores buscarán hacer mejores ofertas, más velocidad 
y mejores precios. 
• Los operadores podrán ofrecer banda ancha en las regiones y municipios 
donde puedan prestar realmente el servicio (CRC, 2019).  
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¿Cuáles son las principales tendencias sociodemográficas? 
• A partir de las cifras del primer trimestre que proporciona el MinTIC sobre los 
suscriptores activos en cada uno de los operadores en Colombia (MinTIC, 
2019) se generó la siguiente figura, en la que es posible observar la presencia 
de internet en cada uno de los departamentos a nivel nacional. Así mismo, se 
aprecia una brecha de conectividad importante en los departamentos que 
conforman el sur oriente del país, lo que muestra grandes oportunidades para 
las compañías proveedoras de internet en cubrir y garantizar la conectividad 
a regiones hoy en día desconectadas del mundo exterior. 
Figura 25. Suscriptores de banda ancha a nivel nacional 
 
Figura 25. Suscriptores de banda ancha a nivel nacional. Elaboración Propia 
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¿Cuál es el estado de la economía actual?  
Colombia ha logrado importantes avances económicos y sociales en las últimas dos 
décadas. Las políticas macroeconómicas son sólidas y han repercutido en un 
crecimiento económico sostenido, capaz de mitigar los choques externos. 
 
Colombia posee una economía resiliente y parece estar preparada para sortear las 
dificultades de un entorno externo dominado por el proteccionismo y la incertidumbre, 
aunque debe introducir nuevas reformas enfocadas en incrementar la productividad 
de la economía (DNP, 2019). 
• La siguiente figura permite apreciar el comportamiento de la economía 
durante los últimos 2 años, frente a los diferentes sectores que sostienen la 
economía del país. En esta es posible observar un crecimiento de las 
actividades económicas en el campo de la información y comunicaciones de 
un 4 a 4.2 respecto al trimestre inmediatamente anterior, lo cual se puede 
traducir en una importante oportunidad para llevar a cabo inversiones y 
fortalecimientos en el sector de las comunicaciones.  
Figura 26. Comportamiento del PIB en Colombia  
 
Figura 26. Comportamiento del PIB en Colombia. Tomado de Boletín Técnico 
Producto Interno Bruto (PIB), DANE, 2019. Recuperado de: 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/bol_PIB_IItrim19_produci
on_y_gasto.pdf 
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En el siguiente diagrama Ishikawa es posible concluir una baja productividad de la 
organización, a partir del análisis del entorno y variables que impactan negativamente 
la continuidad de SkyNet en todos los aspectos que dan la sostenibilidad en los 
mercados hoy existentes. También, es posible encontrar oportunidades y ventajas 
competitivas que traducidas a una estrategia y modelo de negocio bien definido, 
contribuirán a la expansión de nuevos mercados y ofertas de valor que marcarán la 
diferencia de los competidores. 
 
Figura 27. Análisis del problema - Diagrama Ishikawa 
 




Con la aplicación de las siguientes herramientas, se pretende identificar el tipo de 
cliente que hace parte del estudio de investigación y con el cual se desea ofrecer una 
nueva experiencia de hacer uso de los servicios en SkyNet. 
 
5.3.2.1 Mapa de empatía 
 
El siguiente mapa de empatía se contempla como una herramienta para conocer los 
comportamientos y percepciones de los clientes hacia y con la compañía. Este 
análisis se generar a partir de estudiar mediante observación algunos clientes y con 
ejercicios realizados al interior de la organización, con todos aquellos colaboradores 
que interactúan con el segmento de clientes en Leticia. 
 
 
  45 
 
  
Figura 28. Mapa de Empatía sobre Clientes 
 
Figura 28. Mapa de Empatía sobre Clientes. Elaboración Propia 
 
Figura 29. Análisis de clientes al interior de SkyNet 
 
Figura 29. Análisis de clientes al interior de SkyNet. Elaboración Propia 
 
5.3.2.2 Customer Journey Map 
 
El Customer Journey Map que a continuación se muestra, recoge el estatus de cada 
uno de los puntos de contacto que realiza un cliente en la ciudad de Leticia. El 
propósito de este mapa es alinear la visión de la organización con propuestas de 
mejora sobre las oportunidades que acá se muestran. 
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Figura 30. Customer Journey Map actual de SkyNet 
 




Con el empleo de esta metodología se quiere dar a conocer una nueva forma de 
generar lluvia de ideas y propuestas que, aporten al fortalecimiento de la propuesta 
de transformación digital y nuevo modelo de negocio. Como mecanismo de ideación 
se hace uso de la herramienta SCAMPER, la cual intenta condensar y estructurar la 
lluvia de ideas. Tiene siete categorías de operadores que pueden usarse para 
desarrollar soluciones a un problema: (S) Sustituir, (C) Combinar, (A) Adaptar, (M) 
Modificar /Magnificar / Minimizar, (P) Poner a otros usos, (E) Eliminar, y (R) 
Reorganizar (Anónimo, 2014).  
 
Con SCAMPER se logra identificar grandes oportunidades de abrir nuevos modelos 
de negocio interviniendo el modelo actual. Así mismo, se encuentran nuevas 
propuestas de cambio alrededor de la oferta de valor de SkyNet.  
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Figura 31. Lluvia de ideas a través de SCAMPER 
  




A partir de cada uno de los apartados anteriormente expuestos, se pretende 
consolidar a través del lienzo de modelo de negocio Canvas, toda la información que 
se va a convertir en insumo para llevar a cabo la propuesta de transformación digital, 
que será plasmada en el siguiente lienzo (ver figura 30), donde se puede apreciar el 
modelo de negocio generado a partir de la consolidación de información y datos 
recolectados, lo que permite en cada módulo que compone el lienzo de negocio 
Canvas, describir una propuesta diferenciadora a lo que hoy en día cuenta la 
organización como ventaja competitiva.  
 
Este modelo propuesto pretende convertirse en el objetivo a seguir de la 
organización, apalancado en una propuesta de transformación digital que se detallará 
en cada uno de los siguientes apartados, permitiendo conocer la ruta a seguir de la 
organización. Esto, de manera que se pueda atender el objetivo del caso de 
investigación, que consiste en aumentar la productividad de la organización, a partir 
de intervenir el modelo de negocio actual con nuevas propuestas que generan valor 
para la organización y en efecto a los clientes. 
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Figura 32. Propuesta Modelo Negocio Canvas 
 
Figura 32. Propuesta Modelo Negocio Canvas. Elaboración Propia 
 
5.3.5 Módulos Lienzo de negocio Canvas 
 
5.3.5.1 Segmento de mercado 
 
El segmento definido para el estudio del modelo de negocio se enfocó en un mercado 
que está dirigido a clientes masivos y clientes corporativos, con necesidades de estar 
conectados permanentemente y que hoy en día cuentan con una muy baja cobertura 
de señal celular y servicios de internet banda ancha con baja capacidad. También, el 
segmento de mercado está dirigido a personas que desean contar con una nueva 
experiencia de usuario al momento de contratar servicios, recibir promociones, 
generar pagos, tener el control de consumos y servicios adquiridos al alcance de su 
mano, todo esto, por medio de una App móvil que brinde un sin número de beneficios 
y facilidades para los clientes de la compañía. 
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5.3.5.2 Propuesta de valor 
 
La propuesta de valor está definida en tres principios que pueden desagregarse o 
complementarse uno al otro, de tal manera que los clientes al adquirir un servicio de 
internet convencional, cuentan con la posibilidad de llevar más que un plan de banda 
ancha; contar con entretenimiento digital en alta definición, seguridad, calidad al 
momento de navegar en internet y capacidades de internet nunca antes vistas en una 
región que hoy en día se encuentra rezagada en conectividad y tecnología, pero que 
a su vez, es el epicentro ecológico y de turismo más importante del país. 
 
A continuación, se describe el objetivo de cada una de las ofertas de valor propuestas 
como ventaja competitiva de la organización 
 
• Entretenimiento digital en equipos plug and play 
 
Consiste en una alianza con operadores de contenido digital y streaming que lograrán 
emitir contenido en alta definición a través de equipos inalámbricos conectados a la 
red de la organización, que estarán configurados previamente y bajo un modelo de 
suscripción mensual, de manera que los clientes contarán con la posibilidad de llevar 
sus equipos, sin necesidad de esperar días en instalación y adecuación en sus 
hogares y/o compañías. Sumado a esto, la transmisión de contenido digital en alta 
calidad sobre internet llevará a aumentar indirectamente los planes y capacidades de 
internet contratados por los clientes, logrando generar aumentos significativos de 
ingresos en la organización. 
 
• Cobertura total en altas capacidades 
 
A partir del bajo nivel de cobertura que se observa en la región y la alta afluencia de 
turismo que hoy en día recibe el departamento del Amazonas, se pretende desplegar 
una importante base de equipos inalámbricos en puntos estratégicos como Kioscos, 
parques y reservas naturales, donde se disponga de zonas WiFi en las que se logre 
mediante pagos electrónicos y efectivos, ofrecer pines de internet con capacidades 
de los 10Mb a 1 GB de internet. En este sentido, se lograría abrir un nuevo modelo 
de pago a través del concepto prepago. 
 
• Internet limpio y seguro 
 
El concepto de internet limpio y seguro surge de la necesidad de muchas personas y 
organizaciones de blindar y protegerse de contenido violento, sexual y de terrorismo, 
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con el que se dificulta controlar en hogares, compañías y centros académicos. En 
este sentido, se pretender mediante equipos de seguridad e inteligencia artificial, 
ofrecer planes de servicio de internet limpio y seguro como una nueva línea de 
servicio, en la que se ofrece a los clientes, confianza de navegar seguro en internet y 




Para llevar a cabo una nueva propuesta de comunicación con los clientes, se planteó 
a partir de las encuestas realizadas, una estrategia de omnicanalidad que está 
basada en el desarrollo de una App móvil con la que se brindará opciones a los 
clientes de contratar servicios, efectuar cambios de planes, efectuar pagos, cancelar 
servicios. Sumado a esto, se dispondrá del apoyo de redes sociales que permitirán 
estar en permanente contacto con los clientes, de manera que se puedan capturar 
clientes, fidelizar, generar solicitudes de soporte entre otros servicios.  
 
No obstante, se contará con una plataforma web que contará con las opciones 
anteriormente mencionadas y adicional, un sistema de inteligencia artificial a través 
de un chatbot, con el que se pretende dar una respuesta inmediata a solicitudes e 
inquietudes respecto a los servicios. Por último, se cuenta con una sucursal 
presencial, con la que se dispondrá un centro de experiencia hacia los clientes, en lo 
que se logre cautivar a través de demostraciones, las capacidades de banda ancha 
de internet en los sitios más apartados y transmisión de contenido digital en alta 
calidad.   
 
5.3.5.4 Relaciones con los clientes 
 
El relacionamiento con los clientes está basado en un principio de ofrecer valor en 
cada interacción que efectúa el cliente con la organización. En este sentido, se 
definieron 3 modalidades de atención que permiten lograr ofrecer una nueva 
experiencia de adquirir servicios, escuchar al cliente y ofrecer nuevos productos. El 
esquema de atención está basado en los siguientes servicios: 
 
• Autoservicio: Tiene como objetivo llevar al cliente la facilidad de adquirir y 
modificar servicios contratados, logrando reducir los tiempos de atención 
operacional y llevando una nueva experiencia de tener a SkyNet a un clic. 
 
• Asistencia personal exclusiva: Es una nueva propuesta que se genera a 
partir del análisis efectuado sobre la atención de servicio al cliente que se 
entrega hoy en día. Está basado en un acompañamiento más cercano con el 
  51 
 
  
cliente hogar y corporativo, logrando entregar servicios de alta disponibilidad, 
atención inmediata y soporte especializado. 
 
• Asistencia personal: Se basa en disponer de una estrategia omnicanal que 
logre hacer sentir al cliente como el elemento más valioso en la organización. 
Esto será posible a través de tecnología que permitirá apalancar los procesos 
de atención por medio Chatbot, IA y Analítica. 
 
5.3.5.5 Fuentes de ingreso 
 
El modelo de ingresos planteado se determinó en tres líneas, dado los nuevos 
modelos de negocio que se generan a partir del servicio de internet de banda ancha 
que viene ofreciendo la organización. Para esto, se detalla el modelo de cada unas 
de las fuentes de ingreso generadas: 
 
• Cuota por uso: La cuota por uso o servicio pospago, tiene como finalidad 
continuar con el modelo de ingresos recurrentes para la organización, de tal 
manera que se fijan precios en relación con los planes adquiridos por los 
clientes, el diferencial respecto a lo que hoy en día se viene facturando, se 
considera en los aumentos de las capacidades de internet que adquiera el 
cliente y en función de la demanda de dispositivos conectados. 
 
• Suscripción: Consta de generar tres niveles de suscripción en lo que 
corresponde a los planes de TV digital y streaming que se emita, de tal manera 
que la adquisición un plan de contenido digital, estará condicionado a planes 
de internet con altas capacidades, lo que en efecto aumenta el plan de 
capacidad de internet contratado.  
 
• Servicios Premium: Se basa en un modelo posventa que brindará un apoyo 
más allá del soporte tradicional, que llevará a generar alianzas y confianza en 
los clientes, de tal manera que el cliente sienta una experiencia personalizada 
de atención, en la que se pueda ofrecer solución inmediata ante fallas, 
respaldo de conectividad y otros elementos que aportan a mejorar la 
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5.3.5.6 Recursos claves  
 
Como recursos claves se considera inherente a la oferta de valor, todo lo concerniente 
a la plataforma de emisión de contenido digital y en efecto, al ecosistema de red que 
está integrado por un nodo satelital, una antena de celular que hará de emisión de 
señal de última milla para los clientes finales. Estas plataformas, convergen entre sí 
a nivel de software, de tal manera que el cliente podrá aumentar y/o disminuir su 
capacidad de internet desde la aplicación móvil, logrando así, una optimización en 
recursos tecnológicos, eficiencia operacional y atención inmediata ante solicitudes.  
 
Los principales recursos claves se describen a continuación y cómo estos se integran 
en la nueva propuesta de modelo de negocio: 
 
• Telepuerto: Centro de operaciones donde reside toda la infraestructura que 
se encargará de conexión satelital y administración de la red. 
 
• Contenido digital: El contenido digital juega un papel importante en el nuevo 
modelo de negocio, dado que será el elemento que permitirá aumentar 
capacidades y generar una nueva forma de llevar entretenimiento a hogares y 
organizaciones. 
 
• Equipos inalámbricos: Son el medio con el cual se debe optimizar a nivel 
operacional la configuración e instalación, dado la nueva propuesta de equipos 
con mayor alcance y configuración predeterminada, permitirá a los clientes 
contar con contenido e internet bajo el concepto de conecte y disfrute (plug 
and play). 
 
• Sistemas de información: Son todos los elementos de software en los que 
se basará el nuevo modelo de negocio y con los que se logrará tomar 
decisiones a partir de la información que allí se genere. Algunos de estos, ya 
se encuentran hoy en día en la operación de la organización, por lo que se 
aprovechará de los recursos ya existentes como el Customer Relationship 
Management (CRM) y Enterprise Resource Planning (ERP). 
 
• Marca y confianza: A través de la estrategia de ominicanalidad, se debe llevar 
una importante difusión de branding o fortalecimiento de la marca ya existente, 
en la que se destaque su presencia por más de 20 años en el sector de las 
telecomunicaciones como empresa líder. La confianza es el activo intangible 
que se construye con el tiempo y satisfaciendo las expectativas de los clientes, 
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por lo que está intrínsecamente ligado a la calidad y disponibilidad de los 
servicios entregados, superando los factores adversos a los que se enfrenta la 
conectividad satelital e inalámbrica.  
 
5.3.5.7 Actividades claves 
 
Las actividades claves se enmarcan en 5 actividades que convergen entre si, para 
llevar al cumplimiento de la oferta de valor a los clientes, satisfaciendo las 
expectativas de manera exitosa. Las principales actividades se describen a 
continuación buscando un mayor entendimiento de la integración de la nueva 
propuesta de modelo de negocio. 
 
• Administración de plataforma: Reúne todas las actividades que se derivan 
de soportar y mantener a nivel tecnológico la red satelital operando y las 
conexiones de última milla para llevar internet a los clientes finales.  
 
• Logística: Se considera como el espacio de abastecimiento y capacidad de 
gestionar todos los activos y elementos necesarios para la operación óptima 
al interior y de clientes. 
 
• Asesoramiento: Es el apoyo brindado a clientes de manera presencial o 
virtual en la elección del servicio conforme a las necesidades requeridas, de 
tal manera que, al momento de lograrse una venta de un servicio, se cumpla 
las expectativas de los clientes. 
 
• Marketing: Es parte integral de la estrategia de omnicanalidad en la que se 
pretende impulsar toda la fuerza de ventas, llevando a los nuevos y actuales 
clientes a una intensión de compra o aumento de capacidad de servicios ya 
existentes. 
 
• I+D de productos: A partir de estudiar y analizar el comportamiento de 
consumo de los clientes con la nueva oferta de valor, se debe llevar una 
estrategia apalancada en inteligencia artificial en la que se logre identificar 
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5.3.5.8 Asociaciones claves 
 
Las asociaciones claves para la generación de un nuevo modelo de negocio se 
determinan en todas aquellas que conjuntas generan valor para la organización y 
clientes. Por esto, se describe cada uno de los partners que se consideran 
importantes para llevar al cumplimiento de la nueva oferta de valor diseñada. 
 
• Proveedor satelital: Juega un papel importante en el desarrollo del nuevo 
modelo de negocio, brindando todo el rendimiento posible para transportar 
altas capacidades de tráfico de red, lo que se traduce en el principal insumo 
para el planteamiento del nuevo modelo de negocio. 
 
• Proveedor de streaming: El aliado estratégico con el que se busca desarrollar 
y potencializar la demanda de internet y llevar una nueva experiencia de 
consumir entretenimiento digital en alta calidad. 
 
• Proveedor de equipos: Encargado del suministro y abastecimiento de 
tecnología para la optimización y operación de la red de los clientes, buscando 
la disponibilidad y cobertura del nuevo modelo de negocio. 
 
• Compañías de seguridad: Tienen como objetivo generar y fortalecer la nueva 
línea de negocio de internet limpio y seguro con la que, a partir de equipos de 
seguridad e inteligencia artificial, se logrará apropiar actividades que hoy en 
día están de lado de los clientes y que no generan un valor importante para 
estos y, por el contrario, se busca trasladar la administración y control de 
contenido para la organización. 
 
5.3.5.9 Estructura de costos 
 
La estructura de costos busca demostrar todos los recursos que se consideran 
inherentes para ejecutar el nuevo modelo de negocio y que también se convierten en 
generadores de valor para la organización y clientes. 
 
• Internet: Por las nuevas capacidades de internet a ofrecer y la alta demanda, 
se debe adquirir capacidades de internet que superen Gigabits para la 
organización. 
 
• Espectro: Gracias a los nuevos satélites de alto tráfico de órbita media, es 
posible ofrecer anchos de banda y tiempos de respuesta nunca visto en redes 
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inalámbricas. Así mismo, se debe hacer aumentos en capacidades de 
espectro que permiten apalancar la nueva propuesta del modelo de negocio. 
 
• Streaming: La difusión de contenido digital buscar lleva a la transición del 
contenido habitual que se venía haciendo por décadas, a ofrecer una nueva 
experiencia de consumir contenido digital que va desde televisión, series, 
películas y música.  
 
• Bodegaje: Corresponde a todos los gastos y costos que se deben contemplar 
en el abastecimiento y gestión de equipos para los clientes. Así mismo, el 
transporte de esto hacia y desde las instalaciones de proveedores y clientes. 
 
• RRHH: El capital humano representa un importante costo para la operación 
del nuevo modelo de negocio, dado el nuevo replanteamiento de distribución, 
canales, atención y ventas. 
 
• Equipos: Los equipos tanto de la operación como los que harán de medio de 
comunicación para llevar contenido a los clientes, representan un costo 
considerable, dado que esta propuesta contempla equipos de alta tecnología 
y cobertura excepcional para lograr una comunicación más eficiente y 




Este capítulo tiene como objetivo dar recomendaciones sobre cada uno de los 
elementos que conforman un modelo de transformación digital, y cómo cada uno de 
estos se alinea al modelo de propuesta de transformación planteado para la 
organización. En cada uno de estas recomendaciones y componentes de la 
transformación digital, se hará un contraste en el que se resalte cómo el modelo de 
negocio anteriormente planteado impacta positivamente y de manera transversal el 
desarrollo de la compañía. 
 
5.4.1 Estrategia   
 
Hoy la organización se encuentra en un mercado saturado por diferentes tecnologías 
y nuevos operadores que día por día incursionan en ofrecer internet de banda ancha 
a través de diferentes medios, lo cual ha llevado a que los servicios de internet se 
conviertan en un commodity sin valor alguno en los clientes. 
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A partir del statu quo de la organización y el planteamiento del nuevo modelo de 
negocio diseñado en el lienzo de negocio Canvas, se considera que la organización 
debe replantear su estrategia, de manera que debe llevar a aumentar el consumo de 
internet de cara a los clientes, a través de la integración de contenido digital en alta 
calidad, lo cual indirectamente llevará a que las capacidades adquiridas de internet 





A nivel cultural la organización se encuentra rezagada en términos de trabajo 
colaborativo, innovación, agilidad, flexibilidad y otros habilitadores que conforman las 
organizaciones del siglo XXI, lo que marca una gran diferencia competitiva en 
organizaciones altamente desarrolladas cultural y tecnológicamente. 
 
Como mecanismo de movilización para llevar una cultura al interior de la organización 
altamente eficiente, se debe impartir bajo un principio de combinar tres factores 
claves como: 
 
• Innovación: Las personas que intervienen en el segmento de mercado a 
explotar, deben buscar espacios y aplicación de herramientas que contribuyan 
a la generación de nuevas ideas que aporten al nuevo modelo de negocio y 
una mejora continua en la experiencia del cliente. 
 
• Agilidad y flexibilidad: Dos factores claves para llevar a cabo el cumplimiento 
de objetivos y estrategias ante el dinamismo de la industria, lo cual conlleva a 
mantener y generar líderes dentro de la organización que permeen una cultura 
altamente eficiente, flexible y ágil al cambio del entorno. 
 
• Cultura digital: Hace parte de una tendencia que nace día por día con más 
fuerza en las organizaciones, donde se basa en fomentar y mantener una 
cultura de personas nativas o en formación con herramientas y pensamiento 
digital, de tal manera que se logre una mayor explotación del potencial que hoy 




El proceso de aprovisionamiento e instalación de servicios de internet en hogares hoy 
en día toma alrededor de 3 a 4 días hábiles, en los que se debe disponer de un técnico 
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especializado que se encarga de configurar e instalar los equipos en los puntos de 
los clientes a adquirir el servicio, lo que muestra un impacto negativo en tiempo y 
recurso humano por lo que conlleva este tipo de actividades. Sumado a esto, la firma 
de contratos por el tiempo del servicio adquirido lleva a que los clientes deban 
disponer de un tiempo considerable al igual que personal en el área comercial.  
 
Con el estado anterior del proceso de preventa, venta y posventa de la organización 
en el segmento de clientes masivos, se genera una solución apalancada con 
tecnología móvil que también da vía para generar una nueva línea de negocio al 
interior de la organización. A continuación, se describe mediante cada una de las 
fases, cómo se optimizan los procesos mediante una propuesta innovadora. 
 
• Preventa: El área deberá llevar a cabo una configuración en los equipos 
inalámbricos, de manera que sea posible para los clientes conectar y disfrutar 
del contenido de entretenimiento sobre internet sin un mayor trabajo extra. La 
configuración se logra a través del análisis de data sobre las coordenadas de 
georreferenciación que, dispondrá el cliente al momento de solicitar un servicio 
de internet con la organización por medio de los canales de interacción 
dispuestos. 
 
• Venta: La fase de venta es la más importante en el desarrollo de nuevos 
ingresos, por lo que se ha determinado ofrecer una experiencia diferente de 
adquirir y contratar servicios con la organización. Esta propuesta está basada 
en un App móvil que permitirá capturar toda la información y aceptar las 
obligaciones y términos del contrato, logrando pasar de firmas manuscritas a 
firmas digitales en los clientes y desde cualquier lugar. En este sentido, el 
cliente logrará definir el plan de internet necesario, hacer modificaciones en 
sus planes y realizar cualquier transacción referente a pagos y facturas. 
 
• Posventa: El servicio de posventa permite generar una nueva línea de negocio 
al interior de la organización dado que, con la nueva oferta de servicios, se 
determina llevar a los clientes una propuesta de valor premium, en la que se 
logre escuchar de cerca necesidades y requerimientos de los clientes masivos. 
Así mismo, generar alianzas estratégicas con clientes corporativos en el 
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5.4.4 Modelo de negocio 
 
El modelo de negocio está basado en tres nuevas líneas que se consolidaron a partir 
del análisis y correlación de investigación documental como se puede apreciar en el 
lienzo de negocio Canvas. A continuación, el alcance de cada una de las líneas de 
negocio propuestas: 
 
5.4.4.1 Entretenimiento digital en equipos plug and play 
 
Esta nueva línea de negocio de entrenamiento sobre equipos plug and play, nace a 
partir del análisis llevado a cabo sobre la percepción del servicio en los clientes, con 
lo cual se genera un modelo de aprovisionamiento en equipos de mayor cobertura y 
fácil instalación, reduciendo recursos de personal y desplazamiento para la 
organización. No obstante, se aprovecha la transmisión de contenido digital sobre los 
servicios de internet contratados por los clientes, logrando una venta cruzada de 
servicios que representan gran valor para el cliente, y en efecto, para la organización.   
 
5.4.4.2 Cobertura total con altas capacidades 
 
Una de las grandes oportunidades generadas a partir de los nuevos satélites de órbita 
media, son las altas capacidades que pueden transportar y la disminución 
considerable en tiempos de respuesta en la comunicación, logrando un rendimiento 
óptimo en la red satelital, llegando a alcanzar el desempeño de medios de 
comunicaciones terrestres. En este sentido, se abre una nueva línea de negocio, 
buscando cubrir gran parte de la región del Amazonas, a través de equipos satelitales 
que permiten generar una solución de WiFi en zonas y parques de la región, 
permitiendo la venta de pines digitales cargados con bolsa de Megabits de internet, 
para ser consumidos sin restricción alguna. 
 
5.4.4.3 Internet limpio y seguro 
 
El concepto de internet limpio y seguro es una propuesta que se viene desarrollando 
en países del continente asiático como política de control, para lo cual se considera 
que, como proveedores de servicio de internet, se puede generar un modelo de 
negocio en el que se involucra el concepto de internet limpio y seguro, el cual consiste 
en la convergencia de equipos de seguridad e inteligencia artificial, controlando 
contenido sexual, de terrorismo y violento. El modelo está planteado de manera que 
sectores corporativos y académicos, como también hogares, adopten 
progresivamente este complemento de servicio que sería contratado a través de los 
planes de internet ofrecidos por la organización. 





La tecnología como un componente habilitador del proceso de transformación digital, 
permite en este estudio proponer las tendencias tecnológicas que apalancarán los 
nuevos modelos de negocio y que contribuirán a generar valor a los clientes, 
ofreciendo nuevas experiencias.  
 
En los siguientes apartados se describe la tecnología y el role que desempeñará en 
el proceso de transformación digital. 
 
• Inteligencia artificial: Esta tecnología será aplicada en los canales de 
comunicación, especialmente, a través de un Chatbot con el que se busca 
optimizar los tiempos de atención con clientes y una disponibilidad de atención 
permanente. También, hará parte fundamental del modelo de negocio con el 
que se busca brindar internet limpio y seguro, soportado sobre equipos físicos 
que inmerso en su software, llevan a cabo una oferta diferenciadora de 
seguridad sobre internet. 
• Big Data: El poder del Big Data con analítica permitirá que, al interior de la 
organización se genere una cultura que se preocupe por el análisis de datos 
generados en la operación de la plataforma satelital, con la cual se podrá en 
dos aspectos predecir los comportamientos de navegación en clientes, 
logrando optimizaciones en la red. Y explotar cada uno de los parámetros de 
telemetría que se generan en función de las condiciones climáticas, logrando 
prevenir indisponibilidades de señal y conectividad sobre clientes que 
adquieren servicios de conectividad inalámbrica.  
 
5.4.6 Gestión del cambio 
 
Uno de los retos más importantes en todas las organizaciones, es lograr la 
movilización y cambio de mentalidad de las personas al interior de estas, es por esto, 
que la estrategia definida para llevar a cabo este primer paso de transformación digital 
en una de las líneas de la organización, consiste en generar un plan de capacitación 
y formación de líderes digitales, que comprendan el valor de la transformación y 
evolución digital en cada uno de sus procesos y/o actividades que se desarrollan. Es 
importante generar espacios en los que sea posible permear y dar conciencia a cada 
uno de los grupos de trabajo que están involucrados en el segmento de servicio a 
transformar, logrando un cambio productivo en las personas que están directamente 
relacionadas con los procesos y modelo de negocio propuesto. 
 





Es evidente que a nivel país existe una brecha muy marcada en regiones que se 
encuentran conectadas con el mundo, y otras que hasta ahora están dando sus 
primeros pasos en conocer las posibilidades de la internet. Es por esto, que este 
proyecto de investigación se enfocó en atender una región y segmento de clientes en 
específico, con el cual se busca plantear al interior de la organización, una propuesta 
que asegure la ruta de transformación digital en una de las verticales de negocio que 
está abriendo mercado en un punto estratégico, no sólo a nivel región, sino por las 
posibilidades que se abren al ser un departamento que conecta tres países como 
Brasil, Ecuador y Perú.  
 
Después de llevar a cabo la aplicación de metodologías de recolección de información 
como lo son cuantitativa e investigación documental, se logra identificar un importante 
insumo de información que, después de ser interpretada y aplicada en herramientas 
de innovación y caracterización, se obtienen modelos de procesos, negocios, 
interacciones y transformaciones interesantes, que al ser estructurados y plasmados 
en el lienzo Canvas como herramienta generadora de modelos de negocio, se 
convierten en ventajas competitivas para la organización. 
 
Atendiendo cada uno de los objetivos planteados en el trabajo de investigación, a 
continuación, se describe las propuestas de solución para cada uno.   
 
Objetivo 1. Diseñar una propuesta de transformación digital para SkyNet de 
Colombia a partir la generación de un nuevo modelo de negocio en el segmento de 
clientes masivos y corporativos en Leticia. 
 
La propuesta de transformación digital está estructurada en el apartado 5.4. donde 
se muestra en cada uno de los elementos que integran la fórmula de transformación 
digital, las recomendaciones a seguir en la organización para avanzar con el proceso 
de transformación en unas de las verticales de negocio estudiadas. 
 
Objetivo 2. Proponer las tecnologías que van a dinamizar el modelo operativo de la 
organización, logrando agilidad y reducción de costos operacionales.  
 
Las tecnologías determinadas para el cumplimiento del objetivo propuesto en 
dinamizar el modelo operativo se describen a continuación: 
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• Chatbot: La implementación de un chatbot permitirá disminuir la inversión en 
personal humano y recursos de computo, retornando para la organización 
mayor eficiencia y rendimiento de atención de casos y/o solicitudes. 
 
• Inteligencia artificial: Será clave en el modelo de negocio a explorar, dado 
que su valor de aprendizaje automático logrará optimizar y controlar las 
búsquedas que realizan los clientes en internet. 
 
• Automatización de equipos: La configuración de equipos que se instalan en 
los clientes, será preconfigurada a partir de los datos de georreferenciación 
que dispone el cliente en el proceso de compra del servicio de internet. Esto 
permitirá que el recurso de desplazamiento e instalación sea omitido por esta 
nueva estrategia de aprovisionamiento.   
 
• App móvil: La App móvil será el componente diferenciador, dado que brindará 
a los clientes finales una nueva experiencia de contratar y adquirir servicios de 
internet, haciendo al cliente parte de la administración de los recursos 
adquiridos. Esto también logrará, que los recursos de personal para la 
obtención de nuevos clientes y fidelización sean llevados a otras áreas de la 
organización, en las que tenga un enfoque en el estudio y generación de 
nuevas estrategias. 
 
Objetivo 3. Proponer los canales que ofrecerán una nueva experiencia para 
optimizar los puntos de contacto con el cliente. 
 
A partir del estudio de encuestas aplicadas, se observa la existencia de un alto grado 
de insatisfacción por la atención y tiempos de respuesta antes solicitudes y 
requerimientos de clientes. En este sentido, se propone una estrategia de 
ominicanalidad con la que se pretende ofrecer nuevos mecanismos de atención a los 
clientes llevando una nueva oferta de valor premium.    
 
La siguiente figura ilustra la estrategia de ominicanalidad propuesta para llevar a 
cabo un cambio en la percepción sobre la forma en que se presenta el servicio de 
mesa de ayuda, atención de quejas y reclamos. 
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Figura 33. Estrategia de ominicanalidad 
 
Figura 33. Estrategia de ominicanalidad. Elaboración Propia 
 
Objetivo 4. Identificar y proponer nuevos modelos de negocio que aporten a la 
sostenibilidad de la organización. 
 
Como se expuso en el modelo de negocio Canvas, se descubrieron 3 nuevas líneas 
de negocio que permiten complementar el servicio de internet que hoy en día se 
ofrece, logrando un crecimiento en las capacidades que el cliente contrata, y 
complementando el servicio de internet con dos conceptos novedosos como los son: 
 
Contenido digital: Consiste en ofrecer un servicio de televisión digital y streaming 
en alta calidad. 
 
Internet limpio y seguro: Servicio que se encarga de proteger a los clientes ante 
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